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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas web dan pengalaman 
berbelanja terhadap kepuasan pelanggan di situs Bukalapak.com secara parsial dan simultan. 
Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dan sifat penelitian menggunakan 
deskriptif. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, dengan menggunakan 
teknik sampling purposive. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi linier berganda 
dan uji hipotesis dengan uji t yang menghasilkan secara parsial harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di situs Bukalapak.com, sedangkan kualitas web dan 
pengalaman berbelanja secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan di situs Bukalapak.com. Uji hipotesis dengan uji F menghasilkan secara 
simultan harga, kualitas website dan pengalaman berbelanja berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di situs Bukalapak.com. 
Kata kunci : Harga, Kualitas Website, Pengalaman Berbelanja dan Kepuasaan Pelanggan 
 
Abstract 
This purpose of this reseacrh is to investigate the influence of price, web quality and 
shopping experience towards customer satisfaction at Bukalapak.com site partially and 
simultaneously. This reseacrh use quantitative research and the feature of this reseacrh is 
descriptive. The sample amount in this research is 100 respondents, with purposive sampling as 
the sampling technique. Data collected by distributing questionnaries. 
The analysis methode that is used in this research are multiple linear regresion and 
hypothesis test with t test that the results are price has influenced positively and significantly 
towards customer satisfaction at Bukalapak.com site and then web quality and shopping 
experience partially not influence positively and significantly towards customer satisfaction at 
Bukalapak.com site. Hypothesis test with F test shows that price, web quality and shopping 
experience have influence positively and significantly simultaneously towards customer 
satisfaction at Bukalapak.com website. 
Keywords : Price, Web Quality, Shopping Experience and Customer Satisfaction 
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1. Pendahuluan 
 
Adanya perkembangan teknologi yang semakin pesat, terutama internet. Pada awalnya 
internet  hanya digunakan untuk kegiatan militer, akademik dan perusahaan-perushaan tertentu 
saja. Namun lama kelamaan minat masyarakat terhadap internet  mulai muncul dan semakin 
meningkat. Dengan adanya internet kehidupan masyakarat menjadi lebih praktis dan mudah. Di 
era sekarang internet tidak hanya digunakan oleh masyakarat untuk berkomunikasi dan 
akademik saja, tetapi juga digunakan sebagai media berbelanja dan berdagang.  
Di Indonesia sendiri internet sudah berkembang sejak tahun 1990. Dari survei yang 
dilakukan oleh APJII tahun 2016 pada tabel 1.2, pengguna internet tertinggi berdasarkan 
pekerjaan adalah mahasiswa dengan 119 juta pengguna dari 132.7 juta pengguna internet. 
Berdasarkan survei yang dilakukan APJII peneliti menentukan subjek penelitian dalam penelitian 
ini adalah mahasiswa aktif di STIE dan STMIK MDP. 
Tabel 1.1 
Penetrasi Pengguna Internet Indonesia Tahun 2016 Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah 
Mahasiswa 119 juta (89.7%) 
Pelajar 92.6 juta (69.8%) 
Pekerja 77.5 juta (58.4%) 
IRT 33.6 juta (25.3%) 
Lainnya 8.9 juta (6.7%) 
Sumber : APJII (Asosiasi Penyelenggaran Jasa Internet  Indonesia), 2016 
Perkembangan teknologi internet dan meningkatnya pengguna internet di Indonesia 
membuat kegiatan perdagangan pun mulai mengalami perkembangan. Banyak para pebisnis 
yang mulai menggunakan internet untuk melakukan promosi ataupun perdagangannya. Bisnis 
baru di internet ini disebut dengan perdagangan elektronik (e-commerce). Salah satu e-commerce 
yang banyak bermunculan di jaman sekarang adalah Customer to Customer (C2C). Banyak 
perusahaan baru berbasis C2C, perusahaan membuat sebuah situs sebagai tempat bertemunya 
penjual dan pembeli dalam dunia digital yaitu marketplace online (Update Bisnis Online, 2016). 
Dengan adanya marketplace online pola belanja di masyarakat yang menggunakan internet 
mulai berubah. 
Dari data survei yang dikumpulkan oleh iprice salah satu marketplace ternama di 
Indonesia adalah Bukalapak. Bukalapak menepati tempat ketiga didalam e-commerce Indonesia 
yang paling banyak dicari di Google. Dengan semakin banyaknya situs-situs online yang 
bermunculan tentu saja membuat perusahaan untuk memikirkan strategi bersaing. Salah satunya 
adalah dengan meningkatkan kepuasan pelanggan.  
Berdasarkan fenomena  di latar belakang yang mendorong peneliti untuk melakukan 
penelitian yang berjudul "Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Web dan Pengalaman Berbelanja 
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Situs Bukalapak.com (Studi pada Mahasiswa di STIE dan 
STMIK MDP)". 
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2. Landasan Teori 
 
Menurut Kim dan Moon (1998) dalam Pratama (2015, h.2), menyatakan bahwa e-
commerce adalah proses untuk mengantarkan informasi, produk, layanan, dan proses 
pembayaran, melalui kabel telepon, koneksi internet, dan akses digital lainnya. Menurut Quayle 
2002 dalam Pratama (2015, h.2),  e-commerce didefinisikan sebagai berbagai bentuk pertukaran 
data elektronik atau Electronic Data Interchange (EDI) yang melibatkan penjual dan pembeli 
melalui perangkat mobile, e-mail, perangkat terhubung mobile, di dalam jaringan internet dan 
intranet. 
 
Menurut Tjiptono dalam Lubis (2014, h.24) harga adalah merupakan satu-satunya unsur 
bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Menurut 
Kotler dan Amstrong dalam Kusuma (2015, h.3) harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan 
atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk 
memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. 
 
Kualitas website merupakan faktor yang sangat penting dalam penjualan secara online dan 
memliki nilai tersendiri bagi pelanggan. Untuk mengetahui keinginan yang dapat memuaskan 
pelanggan. Menurut Bavarsad dkk dalam Baiin (2016, h.3) website yang baik memiliki kualitas 
operasional yang memungkinkan pembeli untuk melakukan aktivitas e-shopping mereka dengan 
mudah dan efisiensi. Menurut Sanjaya dalam Maslan (2012, h.6) mendefinisikan Webqual 
merupakan salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi 
pengguna akhir. 
 
Menurut Gentile et al dalam Nurrahmanto (2015, h. 28) pengalaman adalah interaksi atau 
serangkaian interaksi, antara konsumen dan sebuah produk, perusahaan atau yang mewakili yang 
mengarah pada reaksi. Pengalaman ini benar-benar pribadi dan menyiratkan keterlibatan 
konsumen pada tingkat yang berbeda (rasional,emosional, sensoris, fisik dan spiritual). 
Pengalaman yang dialami tiap pelanggan dapat baik atau buruk, abadi atau sekilas, fenomena 
acak atau presepsi yang direkayasa. Menurut Thompson dan Kolsky dalam Senjaya dkk (2013, h. 
2) customer experience adalah akumulasi dari semua kejadian yang disadari oleh pelanggan. 
Sementara itu menurut Watkins dalam Senjaya dkk (2013, h.2) mendefinisikan customer 
experience sebagai penjelmaan sebuah brand  yang mana meliputi semua interaksi antara 
organisasi dengan pelanggan. 
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Kerangka Pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
 
Sumber : Penulis, 2017 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
3. Metodologi Penelitian  
Pendekatan penelitian yang akan digunakan di penelitian ini adalah pendekatan penelitian 
kuantitatif. Sedangkan sifat penelitian menggunakan deskriptif yang ditujukan untuk 
menggambarkan situasi yang terjadi. 
 
Objek penelitian yang diteliti disini adalah kepuasan pelanggan di Bukalapak. Subjek 
penelitian ini adalah mahasiswa aktif STIE dan STMIK MDP yang pernah melakukan transaksi 
pembelian di Bukalapak.com minimal dua kali. 
 
Populasi dalam penelitian ini ini adalah mahasiswa aktif di STIE dan STMIK MDP yang 
berjumlah 1631 mahasiswa. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 
responden dengan menggunakan rumus slovin dan teknik pengambilan sampel menggunakan 
sampling purposive. 
 
Jenis data dalam penelitian menggunakan data primer dan data sekunder. Penelitian ini 
menggunakan teknik pengumpulan data melalui pengisian kuesioner atau angket yang diberikan 
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kepada responden yang sudah melakukan transaksi pembeliaan di Bukalapak.com minimal dua 
kali transaksi. 
 
4. Hasil dan Pemabahasan  
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap varianel bebas dan vaiabel terikat 
dapat dilihat berdasarkan tabel 4.1 : 
Tabel 4.1 Koefisien Determinasi (R
2
) 
 
Sumber : Hasil Pengelolahan Data, 2017 
Berdasarkan tabel tersebut nilai R Square sebesar 0,066 atau 6,6%. Hal ini berarti variabel 
Kepuasan Pelanggan di pengaruhi oleh variabel Harga, Kualitas Web dan Pengalaman 
Berbelanja sebesar 6,6%. Persamaan Regresi Linier Berganda hasil pengolahan data yaitu pada 
tabel 4.2 : 
Tabel 4.2 Analisis Regresi Berganda 
 
Sumber : Hasil Pengelolahan Data, 2017 
Berdasarkan tabel 4.14 di atas diperoleh persamaan regresi berganda yaitu Y = 7.323 + 
0.206 X1 + 0.057 X2 + 0.006 X3 + e 
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nilai konstanta (a) adalah 7.32, ini dapat diartikan jika variabel independen (harga, 
kualitas web dan pengalaman berbelanja) nilainya adalah 0, maka kepuasan 
pelanggan nilainya 7.323.  
2. Nilai koefisien regresi variabel harga (b1) bernilai positif, yaitu 0.206, ini dapat 
diartikan bahwa setiap peningkatan harga sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan sebesar 0.206 satuan dengan asumsi variabel independen lain 
nilainya tetap. 
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3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas web (b2) bernilai positif, yaitu 0.057, ini dapat 
diartikan bahwa setiap peningkatan kualitas web sebesar 1 satuan, maka akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0.057 satuan dengan asumsi variabel 
independen lain nilainya tetap. 
4. Nilai koefisien regresi variabel pengalaman berbelanja (b3) bernilai positif, yaitu 
0.006, ini dapat diartikan bahwa setiap peningkatan pengalaman berbelanja sebesar 1 
satuan, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0.006 satuan dengan 
asumsi variabel independen lain nilainya tetap. 
 
Hasil uji t untuk variabel harga mempunyai nilai t hitung sebesar 2.781 dengan nilai 
signifikasinya sebesar 0.007 jadi variabel harga memiliki pengaruh secara parsial yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di Bukalapak. Hal ini dikarenakan responden dalam penelitian ini 
adalah mahasiswa yang mempunyai pendapatan terbatas maka dari itu harga sangatlah penting 
untuk para pengguna. Variabel kualitas web mempunyai nilai t hitung sebesar 0.591 dengan nilai 
signifikasinya sebesar 0.556 jadi variabel kualitas web tidak memiliki pengaruh secara parsial 
yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bukalapak. Hal ini karena bersifat tak 
terlihat maka tidak dapat terlalu dirasakan oleh beberapa pengguna. Dan juga para responden 
pada penelitian ini adalah para mahasiswa yang sudah terbiasa menggunakan teknologi. Variabel 
pengalaman berbelanja mempunyai t hitung sebesar 0.065 dengan nilai signifikasinya sebesar 
0.948 jadi variabel pengalaman berbelanja tidak memiliki pengaruh secara parsial yang tidak 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bukalapak. Hal ini karena setiap responden memiliki 
pengalaman yang berbeda-beda dan dapat berpendapat berbeda terhadap situs-situs marketplace. 
Walaupun mereka mendapatkan pengalaman yang buruk atau baik ketika berbelanja 
sebelumnya, hal tersebut tidak menjadikan pengalaman berbelanja online sebagai bentuk 
kepuasan mereka dikarena Bukalapak hanyalah marketplace online  tempat bertemunya penjual 
dan pembeli dalam dunia digital. 
 
Hasil perhitungan uji F dengan F hitung sebesar 3.316 dan signifikan 0.023. artinya 
variabel harga, kualitas web dan pengalaman berbelanja secara bersama-sama atau secara 
simultan mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan di Bukalapak.com. Secara garis besar, 
pengaruh harga, kualitas web dan pengalaman berbelanja yang paling dominan dalam kepuasan 
pelanggan adalah harga karena memiliki nilai koefisien beta dan t-hitung paling besar. Harga 
yang terjangkau oleh para pengguna khususnya mahasiswa dan sesuai dengan kualitas produk 
yang diinginkan ditambah dengan tampilan website yang efisien saat digunakan dan aman akan 
membentuk pengalaman yang baik bagi para penggunanya. Jika ketiga variabel bebas dijalankan 
bersama-sama dan dirasakan responden maka responden akan menjadikan harga, kualitas 
website dan pengalaman berbelanja sebagai bentuk kepuasan mereka. 
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Tabel 4.16 Uji F 
 
Sumber : Hasil Pengelolahan Data, 2017 
 
5. Kesimpulan dan Saran 
 
Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan di situs Bukalapak dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel. Variabel kualitas website 
dan pengalaman berbelanja tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 
situs Bukalapak dibuktikan dengan nilai t hitung < t tabel. Variabel harga, kualitas website dan 
pengalaman berbelanja secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di situs Bukalapak dibuktikan dengan nilai F hitung > F tabel. 
 
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian yaitu, Pertama bagi penulis kelemahan 
dalam penelitian ini adalah responden yang menjadi bagian dalam penelitian ini hanya dalam 
lingkungan mahasiswa STIE dan STMIK Multi Data Palembang sedangkan pelanggan di 
Bukalapak bukan hanya mahasiswa saja. Kedua bagi perusahaan diharapkan Bukalapak 
membuat penampilan website lebih menarik dengan mengikuti event apa yang sedang terjadi, 
seperti Imlek interface atau tampilan Bukalapak lebih ke nuansa Imlek dengan menambahkan 
lampion dan atribut Imlek lainnya agar tampilan website lebih menarik dan tidak selalu sama dari 
waktu ke waktu. Hal tersebut juga dapat membuat pengalaman berbelanja pelanggan menjadi 
menyenangkan dan menarik. Memberikan infomasi yang lengkap tentang review suatu produk 
dan informasi para pejual yang akurat. Bukalapak juga dapat menambah fitur pemesanan hotel 
secara online yang belum dimiliki oleh Lazada dan Tokopedia. Untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan pengalaman berbelanja Bukalapak dapat meningkatkan respon konsumen 
servis untuk membantu pelanggan yang kesulitan dan menampung semua saran dan kritik dari 
pelanggan untuk memperbaiki sistem yang ada di Bukalapak. Ketiga bagi akademis hasil 
penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan 
penelitian ini dengan mempertimbangkan variabel-variabel lain diluar variabel yang sudah 
masuk dalam penelitian ini, seperti kualitas pelayanan, kepercayaan pelanggan dan lain-lain. 
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